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A obra denominada “Information Systems and Technology Management
contempla dois volumes de publicacdo da Atena Editora. O volume |l apresenta, em
seus 26 capitulos, um conjunto de estudos sobre a aplicagéo da gestdo do conhecimento
aos processos de gestao organizacional, operacional e de projetos.

As areas teméticas de gestao organizacional e de projetos mostram a importancia
da aplicacdo dos sistemas de informacdo e gestdo do conhecimento na cultura
organizacional e no desenvolvimento de novos projetos.

Este volume dedicado a aplicacdo do conhecimento como diferencial competitivo
para inovagao em processos produtivos, traz em seus capitulos algumas aplicagdes
praticas de levantamento de dados, gestédo da cultura e governanca empresarial, além
de ferramentas de monitoramento da qualidade da informacéo.

Aos autores dos capitulos, ficam registrados os agradecimentos do Organizador
e da Atena Editora, pela dedicagcao e empenho sem limites que tornaram realidade
esta obra que retrata os recentes avancos cientificos do tema.

Por fim, espero que esta obra venha a corroborar no desenvolvimento de novos,
e valorosos conhecimentos, e que auxilie os estudantes e pesquisadores nha imersao
em novas reflexdes acerca dos topicos relevantes na area de gestdo do conhecimento
e aplicacbes dos sistemas de informacao para formacao de ambientes cada vez mais
inovadores.

Boa leitura!

Marcos William Kaspchak Machado
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CAPITULO 18

A MULTI-MODEL APPROACH FOR PROVISION OF
SERVICES THE INFORMATION TECHNOLOGY FOR
FEDERAL PUBLIC ADMINISTRATION BRAZILIAN

Luiz Sérgio Placido da Silva
(Universidade Federal de Pernambuco,
Pernambuco, Brasil) — Isps@cin.ufpe.br

Suzana Candido de Barros Sampaio
(Universidade Federal Rural de Pernambuco,
Pernambuco, Brasil) — suzana@deinfo.ufrpe.br

Renata Teles Moreira
(Universidade Federal Lavras, Minas Gerais,
Brasil) — renata@dcc.ufla.br

Alexandre Marcos Lins de Vasconcelos
(Universidade Federal de Pernambuco,
Pernambuco, Brasil) — amlv@cin.ufpe.br

RESUMO: Os Servicos de Tecnologia da
Informacao (Tl) tém se proliferado no mundo
pela emergente demanda da sociedade em
utilizar os recursos tecnoldgicos, como meio de
solucionar problemas. Dentro destes servigos,
tem-se a oferta de solugdes requeridas pelo
cliente, que demandam dos provedores de
servicos, entregas rapidas em niveis de
qualidade cada vez mais desafiadores. Logo, a
Prestacao de Servigos de Tltem se tornado uma
area cada vez mais critica. Normas, Modelos
e Padrbées tem sido utilizado com o objetivo
de estruturar os processos e as atividades da
Prestacdo de Servicos de Tl. Neste contexto,
a Administracdo Publica Federal Brasileira
(APF), aparece como o maior consumidor de

servicos e solucdes de Tl no Brasil. Para isto,

Information Systems and Technology Management 2

a APF estabeleceu processos na Instrucéo
Normativa IN/SLTI/MPOG 04/2014 e Guia de
Contratacédo de Solucbes de Tl baseados na
Lei 8.666/93, para guiar as contratacbes de
solucgdes, produtos e servicos de Tl no Brasil.
Este trabalho apresenta o desenvolvimento de
uma abordagem multi-modelo para Prestacao
de Servicos de Tl a Administragdo Publica
Federal (APF), como proposta de minimizar
potenciais conflitos existentes entre a APF e a
Industria Brasileira de Software e Servigos.
PALAVRAS-CHAVE: Governo, Prestacao de
Servicos de Tecnologia da Informacéo.

ABSTRACT: The Information Technology
Services (IT) has proliferated in the world by
the emerging demands of society in using
the technological resources as a means of
solving problems. Within these services have
to offer solutions required by the customer,
requiring service providers, quick deliveries
in quality levels of increasingly challenging.
Therefore, the IT Service Delivery has become
an increasingly critical area. Standards, models
and standards have been used in order to
structure the processes and activities of the IT
Service Delivery. In this context, the Brazilian
Federal Public Administration (APF), appears
as the largest consumer of IT services and
solutions in Brazil. For this, the APF established
processes in Normative Instruction IN / SLTI /
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MPOG 04/2014 and IT  Solutions Hiring Guide based on Law 8,666 / 93, to guide
the signings of solutions, products and IT services in Brazil. This paper presents the
development of a multi-model approach to IT Service Delivery to the Federal Public
Administration (APF), a proposal to minimize potential conflicts between the APF and
the Brazilian Software Industry and Services.

KEYWORDS: Government, Provision of Services Information Technology.

11 INTRODUCAO

Com o avanco e a dependéncia de Servicos de Tecnologia da Informacgao (TI),
que incluem o atendimento ao cliente, armazenamento de informacéo, dados, suporte
e, os diversos recursos e meios tecnologicos disponiveis a sociedade, os provedores
de servicos batalham para manter-se nos altos niveis de servigcos exigidos pelos
clientes (LIRA et al., 2008; BRICKLEY, 2001; BERGAMASCHI, 2004). Estudos sao
realizados para compreender os fatores que afetam a prestagdo de servigos de TI,
visando entender e atender as necessidades e expectativas dos clientes (CRUZ et
al., 2011; SILVA, 2013). No entanto, tais estudos ocorrem de forma reativa, devido
a falta de estratégias que envolvem gestéo, planejando treinamento, analisando de
forma critica, sob o aspecto da investigacao e dos requisitos dos clientes, que estao
cada vez mais exigentes (ABREU, 2009). Dessa forma, é notoria as diversas falhas
na adocéao de praticas, mesmo que proativas e estruturadas, da gestao das operagdes
e dos mecanismos que sustentam a oferta e a prestacao de servicos de TI. (ABREU,
2009; ISO/IEC, 2011).

O desenvolvimento e a melhoria das préaticas na prestacao e fornecimento de
servicos sao fatores drasticos para um melhor desempenho dos provedores, do
aumento da satisfacao do cliente e da lucratividade. (BERNSTORFF et al., 1999; SEI,
2010; ABES 2014). Assim como em diversos setores, a qualidade é um fator critico
de sucesso para o setor de Servicos de Tl (CRUZ et al., 2011; SILVA, 2013). Para
aumentar a competitividade e a capacidade em fornecer servigos de qualidade, sejam
eles no ambito nacional ou internacional, é vital que os provedores de Servicos de Tl
estejam alinhados a eficiéncia e a eficacia dos processos, focados em empresas e
clientes, visando cada vez mais, a oferta de servicos conforme padrdes internacionais
de qualidade (SEI, 2010; ISO/IEC 20000, 2012).

Estudos apontam o crescimento do setor de Tl e a escassez de recursos € méao
de obra qualificada para atender o volume de entregas e as especificagdes do cliente.
Os ultimos dados divulgados pela Associacao Brasileira de Software indicam que a
Industria Brasileira de Tl esta posicionada em 7° lugar no ranking mundial, com um
investimento de US$ 60 bilhdes em 2014 (ABES, 2014). Se considerarmos somente
o Setor de Software e Servicos de TI, sem exportacdes, 0 montante somou US$ 25,2
bilhbes no mesmo ano. O estudo ainda aponta que o Brasil esta posicionado em
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1° lugar no ranking de investimentos no Setor de Tl na América Latina, com 46%
desse mercado que, em 2014, somou US$ 128 bilhdes. Ao considerar isoladamente
o Mercado de Software, o faturamento atingiu a marca de US$ 11,2 bilhdes, sem
exportacdes. Ja o Mercado de Servicos registrou valor na ordem de US$ 14 bilhdes
em 2014 (ABES, 2014).

Sob uma outra perspectiva, tem-se a Administracédo Publica Federal Brasileira
(APF), como a maior consumidora e compradora de produtos e servicos de Tl no
Brasil (SILVA, 2013; SLTI, 2014). Um levantamento realizado pelo Ministério do
Planejamento, Orcamento e Gestdao (MPOG, 2014) e a Secretaria de Logistica e
Tecnologia de Informacgéo (SLTI, 2015), destaca que em 2014, somente na modalidade
de pregao eletrbnico, foram realizados 608 processos para contratacdo de bens e
servicos de Tl (31%). Em valores monetarios, a referida modalidade responde por
93% dessas aquisicdes, correspondendo a um gasto de R$ 899,6 milhdes. Ressalta-
se que a economia gerada nesta modalidade para contrataces de Tl, foi da ordem
de R$ 116,8 milhdes (12%). Comparando-se os doze meses de 2014 com 0 mesmo
periodo em 2013, somente esta modalidade apresentou um crescimento de 158%.

Em relacao ao porte das empresas brasileiras, as Micro e Pequenas Empresas
(MPEs) foram responsaveis por 16% de todo o fornecimento de bens e servigos de
Tl em 2014. Essa participacdo correspondeu a um gasto de R$ 153,0 milhdes. No
comparativo entre os meses de janeiro a marco de 2014 com o mesmo periodo de
2013, as MPEs aumentaram em 16% sua participacéo nas vendas de Tl (ABES, 2014).

21 CARACTERIZACAO DO PROBLEMA

Diversas ag¢des tém sido realizadas pelos Orgéos que compdem a APF, para
melhorar o desempenho do governo no gerenciamento de contratos de Tl. Porém,
mesmo diante das a¢des tomadas, os resultados tém demonstrado dificuldades, entre
elas, destaca-se o fato de a legislacao brasileira ser bastante complexa para garantir
um processo eficiente de contratacdo (TCU, 2014). Dessa forma, frequentemente
sdo encontrados problemas na execucdo dos contratos, mesmo seguindo as
recomendacgdes definidas. Grande parte desses problemas estédo relacionados ao
cumprimento de leis, nhormas e jurisprudéncias no Brasil (CRUZ et al., 2011; SILVA,
2013).

Com base nos gastos realizados pela APF, € noto6rio que existe complexidade
nos processos de contratacdo que gerenciam a prestacédo de servigos de Tl (CRUZ
et al., 2011; SILVA, 2013), foco desta pesquisa. Além disso, este é o principal desafio
para as MPEs, que representam 93% do setor de Tl no Brasil (ABES, 2015).

De acordo com o orgcamento anual destinado a contratacdo de servigcos de
Tl para a APF, existem diversas irregularidades apontadas pelo TCU (SLT1,20140.
Essas irregularidades motivaram a tomada de decisdes para minimizar os problemas
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encontrados e melhorar os processos que auxiliam o gerenciamento dos contratos de
TI.

Em uma andlise global, o Gartner (2014) divulgou que o Brasil detém
aproximadamente 49% de todo o0 mercado de servicos em tecnologia da informacéo na
América Latina, estimado em US$ 32 bilhdes (cerca de R$ 65 bilhdes). Ja a Sociedade
Softex (Softex, 2014) afirma que o Brasil vem contribuindo de forma determinante
para o aumento da competitividade no pais através da Tl, que deseja se posicionar,
na préxima década, entre os cinco principais centros de Tl do mundo, sendo que as
atividades de software e servigos de Tl irdo, cada vez mais, ampliar a sua participacao
no mundo (SOFTEX, 2015). Isto torna o assunto, cada vez mais alvo de pesquisas e
trabalhos que visem aprofundar o tema.

31 FUNDAMENTACAO TEORICA

Diversos autores conceituam a Tecnologia da Informacgéo (Tl) como um meio
ou uma forma de atender a complexidade e as necessidades surgidas no universo
empresarial. Rezende e Abreu (2000) definem que a Tl veio prover solu¢des visando
resolver problemas tecnologicos. Ja os autores Candido e Silva (2003) descrevem
que, de acordo com as caracteristicas do ambiente organizacional, dos negdcios, das
necessidades de gestao que cada organizacéao enfrenta, h4 uma maior necessidade
de estruturas flexiveis, ageis, adaptaveis, com processos robustos, que sejam
constantemente reavaliados, reestruturados e fortalecidos, sendo a Tl uma questao
vital para um melhor desempenho.

As definicbes dos termos adotados sao similares, embora em algum momento
haja discordancias entre os autores sobre os investimentos com a TI. Véarios autores
definem a Tl como um conjunto de recursos tecnoldgicos e computacionais, que estao
fundamentados principalmente nos seguintes componentes: hardware e periféricos;
software e recursos; sistemas de telecomunicacdo; e gerenciamento de dados
(GALLIERS e LEIDNER, 2009; GORDON e GORDON, 2006; STAIR, 2005; TURBAN,
2005; LAUDON e LAUDON, 2005; O’'BRIEN, 2004; WARD e PEPPARD, 2002;
DAVENPORT, 2001). Ainda segundo os autores, estes componentes tém uma forte
interacao entre si e dependem de um componente essencial, as pessoas. Ainda que o
componente pessoas nao faca parte do conceito de Tl, sem as pessoas, a tecnologia
nao seria funcional e util (BEAL, 2004, REZENDE e ABREU, 2003).

Visando compreender a area de Tl como provedora de servigos e solugdes as
organizagdes que fazem uso de tecnologias, torna-se necessario compreender o0 que
é um servico. Um servigo é um produto intangivel e ndo armazenavel (SEI, 2010b). E
o resultado entregue por um provedor de servigos (ISO/IEC, 2011). Os servigcos sao
prestados por meio da utilizacdo de sistemas de servicos que foram projetados para
satisfazer as exigéncias do servico (SEl, 2010b). Diversos prestadores de servicos
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ofertam-no combinando bens e servigos entre si. Um unico sistema de servigos pode
oferecer um ou mais produtos e servicos. Os servigcos ainda podem ser prestados por
meio de combinacgdes de processos manuais ou automatizados (SEI, 2010b).

Em relacdo ao servico de Tl, o mesmo esté relacionado a oferta destes e, os
recursos tecnoldgicos utilizados para (ISO/IEC, 2011). Ja a prestacao de servigcos de
Tl envolve um prestador ou provedor de servigcos, que com base na requisicao ou
solicitacdo, que outrora foram acordados, de acordo com niveis planejados, entregam
servicos continuamente para satisfazer os requisitos do cliente (ITGl, 2007). Logo, a
prestacao de servigos de Tl funciona como uma provedora de solugdes.

A prestacao de servicos de Tl ainda pode ocorrer com um cliente externo a
organizacdao. Comumente este tipo de prestacao de servigo de Tl esta sob a gestao
e 0 dominio de um contrato de prestacao de Servicos de TIl, envolvendo acordos de
servigos de Tl que devem ser cumpridos pelo prove- dor (ISO/IEC, 2011).

41 METODOLOGIA DE PESQUISA

O planejamento da pesquisa é baseado em uma Abordagem Multi-método. Tal
abordagem combina varios métodos que pode ser quantitativo ou qualitativo em um
unico estudo, tais como entrevistas, surveys, analise de conteudo, experimentos,
pesquisa-acao, entre outros (HESSE-BIBER, 2010). O uso deste tipo de abordagem
necessita de uma triangulacao de dados para consolidar os resultados obtidos com a
aplicacao de diferentes métodos, garantindo a convergéncia para atender as questoes
de pesquisa e atestando mais credibilidade ao estudo (HESSE-BIBER, 2010). Para o
proposito deste trabalho, definiu-se a metodologia de pesquisa apresentada na Figura
1. A descricéo das etapas desta pesquisa é descrita a seguir.

-\ | Fatores Criticos ke &,
@ F pana Prestagho &l |
. = de Servigos de TT . "

Executar
Peiquisa-Acko
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‘ ~
g, %)
-_lh—'.
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com Base na
Teonica

Revisar ¢
Explorar 3

literatura —_—

Realizar Andlise
Documaental

Definir
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Processos

~— Base de
| Conhecimento
| em Prestago de
) A Servigo de TL

Figura 1 — Definicdo da Metodologia de Pesquisa
(Fonte: O Autor, 2016)

Information Systems and Technology Management 2 Capitulo 18




4.1 Revisar e Explorar Literatura

Segundo Gressler (2003), para que haja sucesso em uma investigacédo, o
pesquisador deve ter conhecimento prévio sobre o tema de pesquisa. Portanto, para
garantir uma melhor compreensdo dos aspectos de pesquisa, tais a prestacdo de
servicos de TI, foi realizada uma reviséo exploratéria a fim de construir uma base
inicial de conhecimento (RANDOLPH, 2009; SCHUETZENMEISTER, 2010). A reviséo
exploratéria da literatura técnica foi realizada em documentos, modelos e padrbes para
a prestacao de servigos no cenario brasileiro, com o objetivo de entender caracteristicas
e cenarios da prestacao de servicos que podem ser aplicados a APF.

4.2 Conduzir Entrevistas na Industria

As entrevistas semiestruturadas serdo conduzidas na Industria visando
compreender a percepcao das empresas prestadoras de servicos de Tl da APF,
em relacdo dos processos envolvidos na contratacdo de produtos e servigcos de Tl
pela APF, de acordo com a Instrucdo Normativa IN/SLTI/MPOG04/2014 e o Guia de
Contratacéo de Solugcbes de Tl (GSTI), (SLTI, 2015). A entrevista semiestruturada
tem o carater aberto, ou seja, o entrevistado responde as perguntas dentro de sua
concep¢ao, considerando o foco da entrevista (GIL 1999; MAY 2004).

4.3 Realizar Analise Documental

A Analise Documental, com base em Pesquisas Realizadas em Orgéos da APF,
visa obter a compreenséao e percepcao dos contratantes de servicos de Tl em relacéo
aos processos envolvidos na Contratacao de Produtos e Servicos de Tl da APF. De
acordo com Celard (2008), o uso de documentos em pesquisas deve ser valorizado
e utilizado em sua riqueza de informacgdes, resgatando e significando os resultados,
permitindo a ampliacéo do entendimento dos objetos, cuja compreensao necessita de
contextualizag&o histérica e sociocultural. Para corroborar com a analise documental,
a técnica de andlise de conteudo sera utilizada. Segundo Oliveira (2008), a analise
de contetudo possui diferentes técnicas que podem ser abordadas, dependendo
da vertente tedrica seguida e, neste contexto sera reforcada a técnica geral para o
particular, de acordo com os objetivos da pesquisa.

4.4 Executar Pesquisa-acao na Industria

Nesta fase seréo conduzidos “Projetos de Definicéo e Estruturacao de Processos
de Prestacao de Servicos” em empresas fornecedoras da APF. Além disso, registrar
0 conhecimento e as percepg¢des observadas a partir da adocdo da metodologia de
Pesquisa-Acao. A Pesquisa-acao defende a intervencéo de um problema no mundo
real, visando solugbes aplicadas (COUGHLAN e COGHLAN, 2002). Comumente
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a pesquisa-acdo € caracterizada por ciclos de pesquisa em que os resultados da
intervencdo sao avaliados. Definir uma Abordagem Multi-Modelos de Prestacao de
Servicos.

Nesta fase sera definida uma Abordagem Multi-Modelos destinada a Empresas
de Prestacao de Servicos da APF no contexto Brasileiro. A abordagem é composta por
um conjunto de processos e boas praticas encontrados em normas e modelos, assim
como licbes aprendidas obtidas pelas empresas na Prestacao de Servigos, utilizando
normas e modelos disseminados na industria.

4.5 Realizar Avaliacao com Base na Técnica Walkthrough

A validacédo da Abordagem sera realizada a partir da avaliacdo de especialistas
segundo a Técnica Walkthrough (PERRY, 1995).

Noestagioatualdotrabalho estd sendoconduzidas as entrevistas semiestruturadas
em paralelo com a analise documental em relatérios e indicadores publicados pelo
Tribunal de Contras da Unido (TCU), que apresentam resultados da gestao de
contratos de Tl pelos 6rgaos ligados a APF. Para isso os resultados levantados estéao
sendo utilizados para a definicao das atividades da abordagem multi-modelos para
prestacéo de servicos de Tl. Uma ferramenta para apoio a codificagédo dos dados foi
definida e avaliada experimentalmente. Além disso, a definicdo de outras abordagens
de apoio ainda esta em analise.

51 TRABALHOS RELACIONADOS

Em relacéo a prestagcéo de servigos de Tl para a APF, as pesquisas e trabalhos
relacionados, limitam-se aos processos que focam a contratacdo de servigos e
solucdes de Tl pela APF. Quando o assunto esta relacionado a Prestagcao de Servicos,
nao foram encontrados estudos e trabalhos relacionados em que a proposta estivesse
direcionada ao objetivo desta pesquisa. Os trabalhos acima citados, além do trabalho
do autor, apresentam muito mais a visao e a perspectiva dos processos do contratante,
remetendo uma necessidade emergente de uma abordagem especifica para o publico
de empresas alvo deste trabalho. Para as empresas Prestadoras de Servigos de Tl,
estes trabalhos citados relatam os problemas enfrentados pela contratada na execucgéao
dos processos (CRUZ, 2008; ARRUDA 2011).

O trabalho de SILVA (2013) analisa e investiga o problema e propde insights
que favorecem o processo, porém, focado na contratacdo, visando melhorar a
performance das empresas na execucao dos contratos da APF. Apesar da proposta
ter sido considerada valida e uma forte entrada para a relevancia e significado desta
pesquisa, o trabalho atual € definir mecanismos para orientar as empresas prestadoras
de servigos de Tl para a APF. Acredita-se que a proposta de SILVA (2013) pode
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favorecer ao publico de empresas brasileiras, caracterizadas em 93% como micro e
pequena. Logo, este trabalho direcionou esfor¢os para definir e validar uma Abordagem
Multi-Modelos para Prestacdo de Servicos a APF de forma a auxiliar as empresas na
conducéao e execucao dos processos essenciais para que haja uma harmonia entre a
Contratante e Contratada.

6 | RESULTADOS ESPERADOS E CONTRIBUICOES

A partir da realizagao desta pesquisa, espera-se 0s seguintes resultados e
contribui¢cdes para a academia e para a industria:

+  Um Levantamento da Literatura: cujos resultados apontam trabalhos, pes-
quisas, resultados, experimentos, desafios obtidos por diversas empresas
e em diversos cenarios na prestacao de servigos para a APF no contexto
brasileiro;

+ As Percepcdes das Empresas Prestadoras de Servicos de Tl para a APF:
como os desafios enfrentados e licdes aprendidas. Estas percepcdes seréo
conduzidas e documentadas som a realizacao de Entrevistas Semiestrutu-
radas;

+  Os Desafios dos Orgdos da APF: que durante os processos de contratacdo
que séao realizados considerando as leis, normas e jurisprudéncias brasilei-
ras. Neste caso, a IN/SLTI/MPOG 04 e o GCSTI definem os processos que
conduzem a contratacéo de servicos e solucdes de TI. Estes desafios serdo
apresentados e documentados com base nos resultados de uma pesquisa
de analise documental, corroborada por anélise de conteudo com resultados
obtidos em Orgédos ligados a APF;

« Transferéncia de Conhecimento: Como resultado dos projetos realizados,
espera-se a implantacao de processos alinhados a necessidade da presta-
cao de servicos a APF, ao neg6cio da Empresa e que incorporem as melho-
rias observadas nas atividades de prestacéo de servicos. Logo, a industria
sera beneficiada com a incorporacéo de um conhecimento diferenciado, da
perspectiva da pesquisa que considera a realidade brasileira enfrentada no
dia a dia;

« A Abordagem Multi-Modelos: baseado em diversos modelos, normas e prati-
cas internacionalmente disseminadas, assim como as licbes aprendidas nas
empresas na Prestacdo de Servigo para a APF. A Abordagem sera definida
com base em processos, orientacdes e adaptacdes, considerando melhores
praticas, percepcdes das empresas e do governo e observacdes dos proje-
tos de Pesquisa-acao
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